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INTISARI 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh orientasi pemasaran 
hubungan (kepercayaan, komitmen, ikatan hubungan dan komunikasi) terhadap loyalitas 
pada kepuasan nasabah Tahapan BCA. Metoda sampling yang digunakan dalam 
penelitian adalah teknik purposive sampling, diambil sebanyak 150 responden dari 
seluruh nasabah pengguna produk tabungan Tahapan BCA minimal 1 tahun. Metoda 
analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dan pengujiannya 
menggunakan program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 18.0 for 
Windows.  
Berdasarkan hasil uji validitas menunjukkan bahwa kuesioner yang digunakan 
dalam penelitian adalah valid karena seluruh item-item pernyataan dalam kuesioner 
memiliki nilai rhitung (Item-Total Correlation) > 0.300 sedangkan dari hasil uji reliabilitas 
menunjukkan bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian adalah reliabel  karena 
nilai r alpha (Cronbach Alpha) tiap variabel > 0,6. Selain itu berdasarkan hasil analisis 
regresi berganda menunjukkan bahwa ikatan hubungan dan komitmen berpengaruh 
terhadap loyalitas pada kepuasan nasabah Tahapan BCA sebagai variabel mediasi kecuali 
pada kepercayaan dan komunikasi. 
Dalam upaya meningkatkan loyalitas nasabah Tahapan BCA, manajemen BCA 
diharapkan dapat memperhatikan variabel ikatan hubungan dan komitmen yang 
memberikan kontribusi terbesar terhadap peningkatan loyalitas pada kepuasan nasabah 
Tahapan BCA. Sedangkan perhatian manajemen BCA harus difokuskan dalam 
meningkatkan variabel komunikasi karena secara personal nasabah lebih banyak 
berhubungan dengan mesin (ATM, Internet Banking, Mobile banking, dsb) daripada 
dengan karyawan BCA. Sehingga frekuensi komunikasi menjadi rendah. Disamping itu 
kepercayaan dianggap sebagai suatu yang umum untuk bank terkemuka seperti BCA. 
 
Kata-kata kunci: orienasi pemasaran hubungan, kepercayaan, komitmen, ikatan 
hubungan, komunikasi, kepuasan, loyalitas nasabah. 
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ABSTRACT 
 
This research aims to examine the influences of relationship marketing orientation, 
includes of trust, commitment, relationship bonding  and communication on loyalty 
throught Tahapan BCA customers satisfaction as mediation variable. Sampling method 
which be used in the research is sampling purposive technique, by took 150 respondents 
from all Tahapan BCA customers who use Tahapan BCA saving products at least 1 year. 
Data analysis method which be used in this research is multiple linear regression analysis 
and be examined using the spss program (Statistical Product and Service Solution) versi 
18.0 for Windows).  
Based on the validity of test results showed that the quetionnaire which be used in 
the research is valid because all the items in the questionnaire have Item-Total 
Correlation value > 0.300, while the reliability of test results showed that the 
questionnaire which be used in the research is reliable because the value of r alpha 
(Cronbach Alpha) for each variable > 0,6. Furthermore, based on the results of multiple 
regression analysis showed that the bonding and commitment has influence on loyalty 
throught Tahapan BCA customers satisfaction. 
In an effort to increase customers loyalty of Tahapan BCA, BCA management is 
expected to observe the bonding and commitment variable were found to has a great 
contribution influence on the increase loyalty throught Tahapan BCA customer 
satisfaction. While Management BCA attention should be focused on improving 
communication variable, because personalized customers is more contact with the 
machine (ATM, Internet Banking, Mobile Banking, etc) than contact with BCA 
employees. So the communication frequency is low. Besides, the trust is considered a 
common thing for leading bank like BCA. 
 
Keywords: relationship marketing orientation, trust, commitment, relationship bonding, 
communication, satisfaction, loyalty. 
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